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Resumo 
A investigação foi desenvolvida com a finalidade de verificar as competências individuais 
para desenvolver as competências organizacionais de um Setor Automotivo. Para atender essa 
finalidade, três objetivos específicos foram traçados: destacar a importância da gestão por 
competências (Conhecimento, Habilidade, Atitude - CHA); descrever a empresa e sua gestão 
de pessoas e identificar as competências individuais de uma organização do setor automotivo. 
A pesquisa configura-se como um estudo de caso, considerando a população alvo formada 
pelos diretores da empresa e pelos funcionários, organizados nos setores administrativo, 
oficina e atendimento. Os resultados mostram que o setor com maior diferenciação dos 
Conhecimentos é a Oficina, no qual os funcionários avaliaram os Conhecimentos importantes 
para suas funções individualmente, não considerando os outros Conhecimentos. Ao 
considerar as Habilidades, os setores Administrativo e de Atendimento apresentaram opiniões 
variadas entre os funcionários, bem como dos diretores com os funcionários. Por fim, a 
avaliação das Atitudes para os setores mostrou que diretores e funcionários classificaram 
esses itens com grande importância, contudo, alguns itens foram considerados com pouco ou 
nenhuma importância quando não estavam relacionados diretamente às atividades que os 
funcionários realizavam. 
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Abstract 
The investigation was carried out in order to verify individual competences to develop 
organizational skills of an automotive sector. To meet this purpose, three specific objectives 
were outlined: highlight the importance of Skills Management Model (knowledge, skill and 
attitude); describe the company and its people management and identify the individual 
competencies of an organization in the automotive sector. The research appears as a case 
study considering the target population formed by the directors of the company and the 
employees, organized into administrative support, workshop and customer services area. The 
results show that the sector with greater differentiation of knowledge is the Workshop, in 
which employees evaluated the knowledge relevant to their individual functions, not 
considering other knowledge. When considering the skills, the administrative and support 
customer services area had varied opinions among employees and directors with employees. 
Finally, the evaluation of Attitudes for the sectors of the company showed that directors and  
the employees have classified these items of great importance, however, some items were 
considered to have little or no importance when they were not directly related to the activities 
that employees performed. 
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1 Introdução 
 
As organizações contemporâneas enfrentam ambientes turbulentos, pressões de 
mudanças rápidas e transformações profundas, exigindo novas formas de gerenciamento. As 
mudanças que ocorrem nas empresas não são somente estruturais, são também culturais e 
 comportamentais, transformando o papel das pessoas que nelas atuam. E é por isso que a área 
de Gestão de Pessoas está em pauta, pois essas mudanças têm exigido das organizações uma 
nova postura centrada nas pessoas. 
As competências são fundamentais para as organizações, e seu conceito envolve tanto 
aspectos dos indivíduos como organizacionais. Os aspectos individuais envolvem 
conhecimentos, habilidades e atitudes, desenvolvidos por meio da aprendizagem individual e 
coletiva. Já os aspectos organizacionais envolvem a alma da empresa, a forma que ela atua, 
seu desempenho, como se diferencia das outras e como agrega valor ao cliente final. 
A principal questão é como gerenciar essas competências a fim de que agregue valor 
às operações organizacionais. As empresas possuem objetivos que são alcançados através das 
competências individuais e das competências organizacionais. A Gestão por Competências é 
uma nova forma de gerenciamento que identifica as lacunas que impedem o alcance da 
estratégia organizacional e define as ações que devem ser adotadas para o alcance da 
vantagem competitiva.  
Com isso, essa pesquisa propõe-se a verificar as competências individuais para 
desenvolver as competências organizacionais em uma empresa do segmento automotivo, e 
como elas geram vantagem competitiva à organização frente ao mercado. Para tanto, foi 
necessário seguir os objetivos específicos: (i) destacar a importância da gestão por 
competências; (ii) descrever as peculiaridades de uma empresa do segmento automotivo 
quanto à gestão de pessoas; e, (iii) identificar as competências individuais dos setores da 
organização. 
O estudo justifica-se em razão do grande número de empresas que integram o setor 
automotivo e a escassez de estudos de gestão de pessoas, incluindo os funcionários 
operacionais, como mecânicos, soldadores, pintores e lavadores (foram avaliados os setores 
administrativo, oficina e atendimento). A proposta configura-se importante, portanto, devido à 
dificuldade que as empresas encontram para agregar e manter os profissionais com as 
competências necessárias ao desempenho organizacional. 
 
2 Conceito de Competência 
 
Com a distinção entre as empresas tradicionais e as novas organizações, a formação 
profissional que antes era visto na qualidade de um 'simples adestramento' (treinamento para 
operação), passa para o desenvolvimento sistemático de habilidades reunidas, ou seja, as 
chamadas 'competências' (HIRATA, 1994; MACHADO, 1994 apud ROCHA-PINTO et al, 
2007). Os conceitos sobre competência iniciam na década de 1970, mas é a partir da década 
de 1990 que esses conceitos se tornam populares, somando-se ao conceito de Gestão por 
Competências, preocupação constante da área de Recursos Humanos. Considerando que são 
as pessoas as geradoras de conhecimentos e inovações em processos, produtos e serviços 
(ROCHA-PINTO et al, 2007), entender esses conceitos e como eles são trabalhados nas 
organizações torna-se extremamente pertinente em um contexto global, no qual a principal 
diferença entre as organizações situa-se nas pessoas. 
Diante da imprevisibilidade de um cenário competitivo e com rápidas mudanças, o 
conceito de competência é ampliado e popularizado com a publicação do artigo The core 
competence of corporation, em 1990, de Prahalad e Hamel, defendendo que as organizações 
precisam ter competências centrais que as permitam atuar de forma vantajosa frente à 
concorrência. As competências servem para agregar valor tanto ao indivíduo quanto à 
organização. Dessa forma, se torna necessário esclarecer as definições e diferenças entre 
competências do indivíduo e competências da organização. 
As competências individuais estão centradas na pessoa e podem se manifestar no 
coletivo. Segundo Parry (1996), competência é um conglomerado de conhecimento, 
 habilidades e atitudes, que afeta a maior parte do trabalho de um indivíduo (um papel ou uma 
responsabilidade), que se correlaciona com desempenho no trabalho, que pode ser medida 
contra os padrões, e que pode ser melhorado via treinamento e desenvolvimento. Nessa linha, 
Duran (apud BRANDÃO e GUIMARÃES, 1999) defende que o conceito de competência está 
sustentado em três dimensões interdependentes: conhecimentos, habilidades e atitudes, e que 
o seu desenvolvimento ocorre por meio da aprendizagem individual e coletiva. 
Os Conhecimentos, segundo Bolzan (2007), consistem na faculdade de conhecer (o 
saber), dito de outro modo, possuir o domínio teórico e/ou prático de determinada área. As 
Habilidades implicam saber como fazer, envolvendo a capacidade prática, física e mental. 
Elas são adquiridas através do treinamento e da experiência adquirida. Envolve, acima de 
tudo, o conhecimento de regras sobre procedimentos e habilidades de comunicação. Por fim, 
as Atitudes envolvem a identidade e a determinação do querer fazer, relacionadas à postura, 
jeito e forma de agir. Por isso, as percepções que as pessoas têm sobre valores e crenças, seus 
relacionamentos sociais e as próprias características da personalidade estão envolvidas no 
conceito de atitudes (SOUZA, 2001; BOLZAN, 2007). 
Uma empresa deve ser vista além do seu portfólio de produtos/serviços, precisa ser 
vista também como um portfólio de competências (ROCHA-PINTO et al, 2007). As 
competências essenciais das organizações devem responder a três critérios: (i) oferecer reais 
benefícios aos consumidores; (ii) ser difícil de imitar; e, (iii) prover acesso a diferentes 
mercados. O que se deseja é a combinação das várias competências, permitindo que a 
organização consiga desenhar, produzir e distribuir produtos e/ou serviços aos clientes em um 
mercado competitivo (FLEURY e FLEURY, 2001). Nessa visão, as competências essenciais 
representam “a alma da empresa e precisam ser parte integrante do processo administrativo 
como um todo” (PRAHALAD e HAMEL, 1995 apud ROCHA-PINTO et al, 2007, p. 50). 
Para Nisembaum (2000 apud ROCHA-PINTO et al, 2007), as competências organizacionais 
configuram-se em um conjunto de conhecimentos, habilidades, tecnologias e comportamentos 
de uma empresa e que se manifestam na sua atuação de forma integrada, gerando impacto na 
sua performance e no alcance de resultados. 
Os conceitos apresentados utilizam o termo competência organizacional para 
identificar as capacidades da organização em obter vantagem competitiva frente aos 
concorrentes. O que relaciona esse termo com outro: estratégia, e que remete aos estudos de 
Michael Porter, tratando de estratégia e vantagem competitiva. Para o autor, a vantagem 
competitiva surge principalmente do valor que uma empresa consegue criar para seus 
compradores e que ultrapassa o custo de fabricação da empresa. 
Fleury e Fleury (2010) defendem que a competitividade de uma organização é 
determinada pela interrelação entre as competências organizacionais e a estratégia 
competitiva. Com isso, as competências são formadas a partir dos recursos e as estratégias são 
formuladas do grupo de recursos, gerando novas configurações de recursos e de 
competências, influenciando novamente a formulação da estratégia. 
 
3 Gestão por Competências 
 
Ao compreender os conceitos de competências individuais e organizacionais, pode-se 
concluir que competência é o conjunto de conhecimento, habilidades, atitudes, técnicas e 
tecnologia que agregam valor tanto ao indivíduo quanto à organização. Estender esse conceito 
no âmbito do planejamento organizacional é uma forma de explicar o comportamento da 
organização a partir do comportamento das pessoas que nela atuam. Entretanto, para que essa 
combinação de conhecimentos, habilidades e atitudes gere valor, é necessário conhecer os 
objetivos da organização, sua missão, visão, valores e diagnosticar as competências 
individuais e organizacionais à disposição para alcançá-los (GIRARDI e DALMAU, 2010). 
 A gestão por competências é uma forma alternativa aos modelos gerenciais 
tradicionais de gerenciar pessoas, propondo a orientação de esforços no planejamento, 
captação, desenvolvimento e avaliação das competências necessárias ao alcance dos 
objetivos. Segundo Brandão e Guimarães (apud BRANDÃO et al, 2008), a gestão por 
competências é um processo contínuo que inicia com a formulação da estratégia 
organizacional e, em razão dos objetivos estabelecidos, define os indicadores de desempenho 
nos níveis organizacionais e as metas, e identifica as competências necessárias para atingir o 
desempenho esperado. Em outras palavras, as competências individuais e organizacionais 
devem funcionar para atingir o objetivo da organização. Caso isso não seja suficiente, é 
necessário identificar as lacunas (gaps) e planejar uma forma de supri-las, definindo 
prioridades e ações corretivas. 
As correções das falhas (gaps) ou lacunas de competências são realizadas através das 
várias dimensões funcionais da gestão de pessoas (ROCHA-PINTO et al, 2007), como 
agregar (recrutamento e seleção), aplicar (avaliação de desempenho), recompensar 
(remunerar), desenvolver (treinamento, desenvolvimento e educação continuada), manter e 
monitorar pessoas. Resende (apud GIRARDI e DALMAU, 2010) acredita que o modelo de 
gestão por competências é útil na busca de padrões excelentes de gestão empresarial, 
estimulando o autodesenvolvimento das qualidades e capacidades de todos os funcionários, 
administrando talentos e carreiras e buscando critérios mais justos e transparentes de 
remuneração. 
 
4 Material e Métodos 
 
A pesquisa quanto à natureza é aplicada e quanto aos fins caracteriza-se como 
descritiva, pois buscou, a partir do conhecimento teórico, descrever como se revela a Gestão 
de Pessoas na empresa objeto de estudo e identificar as competências individuais importantes 
para a gestão por Competências. De acordo com a abordagem do problema, trata-se de 
pesquisa de natureza quantitativa-qualitativa. De início, foi realizada uma pesquisa 
quantitativa, através do uso de questionário com os funcionários da organização em foco. 
Paralelo à pesquisa quantitativa, foi realizada uma pesquisa qualitativa junto à Direção Geral 
e à Direção Administrativa, com o uso de entrevista, apresentando um roteiro de questões 
abertas, bem como o questionário com questões fechadas relativas às competências de cada 
setor. 
Quanto aos procedimentos técnicos, esta pesquisa caracteriza-se como um estudo de 
caso, ou seja, um estudo exaustivo de um ou poucos objetos de pesquisa, permitindo o 
aprofundamento do seu conhecimento. “Os estudos de caso têm grande profundidade e 
pequena amplitude, pois procuram conhecer a realidade de um indivíduo, de grupo de 
pessoas, de uma ou mais organizações em profundidade” (ZANELLA, 2007, p. 36). Na 
presente investigação, a intenção foi observar e compreender profundamente a realidade de 
um Centro Automotivo, empresa prestadora de serviços em recuperação automotiva, 
localizada no município de Lauro de Freitas, Bahia. A população consiste em dois diretores, 
um geral e outro administrativo, e mais 51 funcionários distribuídos por área em três setores: 
administrativo, oficina e atendimento. 
Apresentaram-se aos funcionários questionários específicos com uma relação de itens 
correspondentes aos conhecimentos, às habilidades e às atitudes necessárias para o 
desenvolvimento do trabalho que realizam, sendo feita a seguinte pergunta: Qual o nível de 
importância de cada item para o seu trabalho? Os funcionários precisaram classificar cada 
item como extremamente importante, muito importante, pouco importante ou nada 
importante. Os Conhecimentos e as Habilidades necessários para cada função foram retirados 
da Classificação Brasileira de Ocupações do Ministério do Trabalho e Emprego. Já as 
 Atitudes foram estabelecidas a partir de conversas com os diretores, bem como de Atitudes 
oriundas do mercado de trabalho e pesquisas acadêmicas sobre o tema. 
Após a coleta foi feita a transcrição das entrevistas e a tabulação dos dados dos 
questionários em uma planilha do MS Excel, realizando um cruzamento das informações dos 
funcionários e dos diretores. Por fim, os dados foram descritos e analisados em busca das 
respostas ao problema proposto. 
 
5 Perfil e Características da Organização sob Pesquisa 
 
A ideia de criar um centro automotivo surgiu na década de 1990, quando dois irmãos 
possuíam uma empresa de táxis no município de Salvador/BA e eventualmente precisavam 
consertar alguns veículos da frota. Assim, eles decidiram incorporar essa atividade dentro da 
organização, com o foco ainda em atender somente a própria frota de veículos. Em pouco 
tempo, outras pessoas começaram a procurar a empresa para conserto veicular. Ao verificar 
que o negócio de oficina era mais rentável do que o serviço de táxi, a empresa se desfez do 
negócio de origem e concentrou suas atenções no conserto de veículos. O êxito empresarial 
findou por incorporar novos serviços e, finalmente, a criação de um Centro Automotivo, 
preocupado com restauração e mecânica de veículos.  
Os clientes foram conquistados rapidamente devido à fama do trabalho sério e de 
qualidade oferecido. O espaço inicial de 1000 m² possui , atualmente, 4600 m². A organização 
tem clareza na sua missão como prestar serviços de qualidade na área de recuperação 
automotiva, com o uso das melhores tecnologias a fim de promover a satisfação dos clientes, 
sempre de acordo com a ética. Com isso, busca como visão ser referência na área de 
recuperação automotiva através do contínuo melhoramento na prestação de serviço. Missão e 
visão são firmadas com os princípios básicos de ética, qualidade dos serviços, pontualidade e 
comprometimento. 
O Centro Automotivo realiza um conjunto de ações para gerenciar o comportamento 
de seus funcionários. O recrutamento de funcionários é realizado em várias instâncias, 
recebendo-se as indicações, por intermédios dos contatos da organização. Após a recepção do 
currículo, passa-se para o processo de seleção. Os candidatos não adequados à vaga recebem a 
informação e o agradecimento pela participação. Os candidatos selecionados são contratados 
por um período de experiência de 90 dias. Após o período de experiência, o funcionário pode 
ser dispensado ou efetivado, segundo o resultado do seu trabalho. 
Desde o momento que o funcionário ingressa na organização, recebe orientações dos 
colegas e do supervisor imediato sobre as normas e padrões da empresa, as tarefas a serem 
realizadas e o comportamento esperado dele. Eventualmente, a empresa leva um profissional 
da área para oferecer treinamento aos funcionários. O trabalho realizado pelos funcionários é 
recompensado com salários acima do piso salarial de cada categoria (mecânico, funileiro, 
serviços gerais, auxiliar administrativo, recepcionista, pintor e supervisor), somadas as 
comissões (algumas categorias) e gratificações (outras categorias). As recompensas 
obrigatórias por lei são todas cumpridas pela empresa, como férias, 13º salário, horas extras e 
FGTS. A empresa oferece também transporte e refeição. 
Entre as maneiras de recompensar os funcionários está a promoção, na qual a empresa 
procura valorizar e retribuir o comprometimento de um funcionário, servindo como um bom 
exemplo para os demais. Por isso, a avaliação de desempenho é constante e realizada pelos 
supervisores, Diretor Geral e Diretora Administrativa. Como eles fazem o acompanhamento 
direto do trabalho dos funcionários, é mais rápido para identificar falhas e providenciar as 
correções, bem como reforçar o bom desempenho. Todas as informações dos funcionários, 
como dados pessoais, recompensas, assiduidade e promoção são monitoradas por um sistema 
informatizado de gerenciamento de dados. Esse sistema permite que o setor administrativo 
 tenha as informações atualizadas, servindo para a tomada de decisões referente à área de 
Gestão de Pessoas. 
 
5.1 Setor Administrativo 
 
O Setor Administrativo envolve atividades de rotinas do departamento pessoal, de 
faturamento, de contas a pagar, de contas a receber e de almoxarifado, sendo formado por 
dois auxiliares administrativos, dois auxiliares de escritório e três almoraxifes, dirigidos pela 
Diretora Administrativa. 
 
5.1.1 Conhecimento do Setor Administrativo 
 
Ao considerar os conhecimentos necessários para o seu trabalho, os participantes 
apresentaram respostas variadas quanto ao nível de importância de alguns itens, conforme 
mostra o Gráfico 1. Todos os conhecimentos relacionados são importantes para o trabalho do 
Setor, entretanto, os itens 'conhecimento das rotinas administrativas' e 'conhecimento de 
administração financeira' foram assinalados como 'nada importante' por um funcionário. O 
conhecimento das rotinas administrativas é de extrema importância, segunda a Diretora 
Administrativa, o que demonstra uma divergência entre funcionário e direção. 
 
 
Gráfico 1: Nível de importância dos conhecimentos dado pelo Setor Administrativo. 
Fonte: Dados primários. 
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 O 'conhecimento de logística' é tido como pouco importante pela Diretora 
Administrativa e por um dos funcionários. Esse item deixou de ser respondido por um 
participante e os outros três consideram como muito importante.  
Os itens considerados como muito importante pela Diretora Administrativa são 
'conhecimento avançado de informática'; 'conhecimento contábil' e 'conhecimento sobre como 
planejar suas atividades', também considerados com muita ou extrema importância pelos 
funcionários participantes da pesquisa. Os itens 'conhecimento da missão da empresa' e 
'noções básicas de operação dos equipamentos utilizados' também foram considerados com 
'extremamente' ou 'muito importantes', apresentaram uma resposta cada como 'pouco 
importante'. 
Chama-se atenção para os itens considerados como pouco importantes pelos 
participantes, principalmente no que tange ao Conhecimento da missão da empresa. A missão 
da empresa é a razão de existência da mesma, especialmente quando ao objetivo que quer 
atingir. Todas as suas ações sustentam essa razão. Por isso, cabe à Diretora Administrativa 
incorporar essa missão e difundi-la aos funcionários, pois é extremamente importante que 
todos tenham conhecimento dela. Já o item 'noções básicas de operação dos equipamentos 
utilizados' que também apresentou uma resposta como 'pouco importante' preocupa, pois 
apenas se levanta a questão „noções básicas‟, ou seja, não se está exigindo conhecimento 
profundo sobre equipamentos. Assim, no trabalho administrativo, os equipamentos utilizados 
configuram-se em computadores, fax, softwares específicos, entre outros, o que é importante 
um mínimo de conhecimento para operá-los. 
Os Conhecimentos considerados 'extremamente importantes' pela Diretora 
Administrativa parecem também ser considerados com 'muita' ou 'extrema importância' para a 
maioria dos participantes da pesquisa: 'conhecimento amplo de operação dos equipamentos a 
serem utilizados'; 'conhecimento de rotinas do departamento pessoal'; 'conhecimento de 
informática básica' e 'conhecimento dos objetivos do seu trabalho'.  
Entretanto, os 'conhecimentos das rotinas do departamento pessoal' e 'de informática 
básica' apresentaram uma resposta como 'pouco importante', o que mostra a falta de 
preocupação dos respondentes com esses itens. Ora, não surpreende que um funcionário 
distante do departamento pessoal possa não associar as 'rotinas específicas' como algo com 
grande importância, mas um funcionário relacionar o 'conhecimento de informática básica' 
como 'pouco importante' causa estranhamento, em plena Era da Informação. A informática e 
as ferramentas correlatas são elementares na otimização do trabalho. 
 
5.1.2 Habilidades do Setor Administrativo 
 
A segunda variável avaliada referia-se às Habilidades importantes para o setor 
Administrativo. Das 39 habilidades listadas apenas duas foram apontadas pela Diretora 
Administrativa como pouco importante: 'prospectar clientes' e 'receber valores de vendas de 
produtos e serviços', pois essas atividades não precisam ser realizadas pelos funcionários do 
referido setor. O item de 'prospectar clientes' também foi considerado pela maioria dos 
funcionários como 'pouco' ou 'nada importante' (ver Gráfico 2), pois não condiz com as 
atividades que realizam. Apenas um participante considerou como extremamente importante, 
mesmo sem ter responsabilidade por essa atividade. Receber valores de vendas de produtos e 
serviços apesar de ter sido classificada como pouco importante, quatro funcionários 
consideraram como extremamente ou muito importante, talvez representando como algo 
importante para a empresa, mas não relacionado com o trabalho que realizam. 
Os demais 37 itens foram considerados como extremamente ou muito importante pela 
Direção. Porém, os itens 'administrar bens patrimoniais'; 'analisar o veículo a ser reparado'; 
'recepcionar, conferir e armazenar produtos e materiais'; 'recepcionar, fornecer informações e 
 prestar serviços de apoio a clientes/visitantes' tiveram resultados expressivos como pouco ou 
nada importante, com no mínimo 4 funcionários marcando essa resposta. As Habilidades 
referentes aos 'bens patrimoniais', 'análise do veículo' e 'recepção de clientes ou visitantes' não 
estão ligadas diretamente ao trabalho do setor Administrativo, mas apresentam significativa 
importância. Contudo, o item sobre 'recepcionar, conferir e armazenar produtos e materiais', 
foi considerado como 'extremamente' ou 'muito importante' por apenas dois funcionário, fato 
que tem sua importância para o trabalho de todos, pois serve para dar suportes às demais 
atividades realizadas pela empresa. 
As Habilidades denominadas 'distribuir produtos e materiais a serem expedidos'; 
'elaborar planos de manutenção'; 'manter rotinas financeiras, controlando fundo fixo (pequeno 
caixa), verbas, etc'. e 'organizar o almoxarifado para facilitar a movimentação dos itens 
armazenados' foram selecionados por 4 participantes como pouco importante, e de 2 
participantes como 'extremamente' ou 'muito importante'. Segundo a avaliação da Diretora 
Administrativa, essas Habilidades foram classificadas como 'muito importante'. 
  
Gráfico 2: Nível de importância das habilidades dado pelo Setor Administrativo 
Fonte: Dados primários. 
0 2 4 6
Administra bens patrimoniais.
Administra materiais de consumo.
Administra recursos humanos.
Administra rotinas do departamento pessoal
Alcança resultados precisos com rapidez.
Analisa o veículo a ser reparado.
Atende fornecedores e clientes.
Capacidade de trabalhar sob pressão.
Chefia diretamente equipe de auxiliares…
Confere documentos e idoneidade dos clientes.
Controla os estoques.
Conversa o ambiente limpo
Coordena serviços gerais de malotes, mensageiros,…
Cumprimento de ordens e determinações.
Distribui produtos e materiais a serem expedidos.
Elaboração de planos de manutenção.
Emite e confere notas fiscais e recibos.
Escolhe a alternativa certa entre outras opções.
Executa serviços de apoio nas áreas de recursos…
Faz os lançamentos da movimentação de entradas…
Fornece e recebe informações sobre produtos e…
Mantém rotinas financeiras, controlando fundo…
Opera máquina de escritório, computadores e…
Ordena e distribui os recursos a fim de atingir um…
Organiza documentos e correspondências.
Organiza informações e planeja o trabalho do…
Organiza o almoxarifado para facilitar a…
Pagamento de contas.
Presta atendimento telefônico.
Presta contas.
Processa a arrecadação de prestação de serviço.
Prospecta clientes .
Providencia materiais, equipamentos, ferramentas…
Realiza a cobrança.
Recebe valores de vendas de produtos e serviços.
Recepciona, confere e armazena produtos e…
Recepciona, fornece informações e presta serviços…
Supervisiona rotinas administrativas.
Trata de documentos variados, cumprindo todo o…
Extremamente
Importante
Muito
Importante
Pouco
Importante
Nada
Importante
Não respondeu
 Apesar de serem secundárias para alguns funcionários, as Habilidades de 'distribuir 
produtos e materiais a serem expedidos' e 'organizar o almoxarifado para facilitar a 
movimentação dos itens armazenados' são extremamente importantes para os profissionais do 
almoxarifado, exatamente aquele que considerou o item como extremamente importante. 
Os itens 'administrar recursos humanos'; 'administrar rotinas do departamento pessoal'; 
'conferir documentos e idoneidade dos clientes'; 'controlar estoques'; 'coordenar serviços 
gerais de malotes, mensageiros, transporte, cartório, limpeza, terceirizados, manutenção de 
equipamento, mobiliário, instalações'; 'emitir e conferir notas fiscais e recibos'; 'ordenar e 
distribuir os recursos a fim de atingir um objetivo'; 'prestar atendimento telefônico'; 'prestar 
contas'; 'providenciar materiais, equipamentos, ferramentas e condições necessárias para o 
serviço'; 'realizar cobranças'; 'supervisionar rotinas administrativas' foram considerados pela 
maioria dos funcionários como extremamente ou muito importantes. Contudo, cada 
Habilidade listada recebeu uma classificação como pouco importante, por parte de, pelo 
menos, um(a) funcionário(a). 
As Habilidades de 'chefiar diretamente equipe de auxiliares administrativos, 
secretários de expediente' e 'processar a arrecadação de prestação de serviço' são muito 
importantes, segundo a Diretora Administrativa. Mesmo sendo considerados como 
'extremamente' ou 'muito importante' pela maioria dos participantes na pesquisa, foram 
considerados por dois funcionários cada como 'pouco importante'. Na realidade, nenhum dos 
funcionários do Setor Administrativo chefia equipes, o que se entende esse item ter sido 
classificado como pouco importante por alguns deles. No entanto, processar a arrecadação de 
prestação de serviços é uma atividade secundária para todos eles, o que deveria ser 
considerado com um grau de importância por aqueles que não consideraram. 
Quando classificadas como 'pouco' ou 'nada importantes' por parte dos funcionários, as 
Habilidades relacionadas podem não ser levadas muito em consideração pelos mesmos em 
suas atividades. Entretanto, são atividades que merecem uma importância maior pelos 
funcionários. Os itens avaliados com pouca importância pelos funcionários devem ser 
considerados pelos diretores com certa atenção, pois a empresa é um todo formado por 
processos integrados e interdependentes, no qual o trabalho de um interfere no trabalho dos 
outros funcionários. Contudo, existem Habilidades que são compreendidas por todos os 
envolvidos como 'extremamente' ou 'muito importantes'. 
As Habilidades 'administrar materiais de consumo'; 'alcançar resultados precisos com 
rapidez'; 'atender fornecedores e clientes'; 'capacidade de trabalhar sob pressão'; 'conservar o 
ambiente limpo'; 'cumprir ordens e determinações'; 'escolher a alternativa certa entre outras 
opções'; 'executar serviços de apoio nas áreas de recursos humanos, administração, finanças e 
logística'; 'lançar a movimentação de entradas e saídas de produtos'; 'fornecer e receber 
informações sobre produtos e serviços'; 'operar máquina de escritório, computadores e 
contínuos'; 'organizar documentos e correspondências'; 'organizar informações e planejar o 
trabalho do cotidiano'; 'pagar contas'; 'tratar de documentos variados, cumprindo todo o 
procedimento necessário referente aos mesmos' foram consideradas como extremamente ou 
muito importante por todos os participantes, bem como pela Diretora Administrativa. 
Os itens 'administrar recursos humanos'; 'conferir documentos e idoneidade dos 
clientes' e 'escolher a alternativa certa entre outras opções', mesmo bem avaliados pelos 
participantes, apresentaram - ao menos - um(a) funcionário(a) que não os respondeu. 
 
5.1.3 Atitudes do Setor Administrativo 
 
As Atitudes relacionadas ao Setor Administrativo também precisaram ser avaliadas 
quanto ao seu nível de importância para funcionários e direção. Com isso, o Gráfico 3, retrata 
os dados conforme a visão dos funcionários. 
  
 
Gráfico 3: Nível de importância das atitudes dado pelo Setor Administrativo. 
Fonte: Dados primários. 
 
Para a Direção, todas as Atitudes são extremamente ou muito importantes, pois 
corresponde ao comportamento dos funcionários dentro da empresa. Porém, duas Atitudes 
chamam a atenção por apresentarem de 2 a 3 funcionários classificando-as como 'pouco' ou 
'nada importantes': 'marcar entrevistas/consultas/horário/serviços' e 'notificar seguranças sobre 
presenças estranhas'. Talvez essas competências não sejam atribuições diretas das funções 
desses funcionários, porém, demonstram seu comprometimento junto à empresa, bem como a 
possibilidade de desenvolver outras competências que os tornem mais qualificados e 
valorizados no mercado de trabalho. 
Os itens 'criatividade'; 'liderança'; 'trabalhar seguindo normas de preservação e 
proteção ao meio ambiente' e 'trabalhar em conformidade com normas e procedimentos 
técnicos, de higiene, de qualidade e de segurança' apresentaram uma avaliação como pouco 
importante. As demais avaliações foram 'extremamente' ou 'muito importante'. 
Avaliar essas Atitudes como 'pouco importante' parece demonstrar uma 
despreocupação do funcionário com as questões de segurança e meio ambiente. O que deve 
ser trabalhado por parte dos gestores junto com sua equipe. Trabalhar a conscientização sobre 
questões do coletivo e da sociedade permite a empresa desenvolver suas competências 
individuais nos funcionários, bem como suas competências organizacionais, permitindo-lhe 
uma vantagem competitiva frente aos concorrentes. 
As atitudes 'adaptação a novas situações'; 'dinamismo, iniciativa'; 'facilidade de 
comunicação'; 'motivação'; 'noções de prioridade'; 'paciência'; 'se sentir responsável pelo seu 
comportamento dentro da empresa'; 'bom relacionamento com os colegas'; 'flexibilidade'; 
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 'limpar o ambiente'; 'se sentir responsável pelo seu trabalho' e 'trabalhar em equipe' 
apresentaram boa avaliação pelos funcionários, pois todos as consideram como 
'extremamente' ou 'muito importante', demonstrando o alinhamento com o que a direção 
espera deles nas questões comportamentais.  
Identificar as competências individuais do Setor Administrativo, cruzando com a 
avaliação da Direção, permite identificar as lacunas (gap) que devem ser trabalhadas a fim de 
que essas competências contribuam para o desenvolvimento das competências 
organizacionais. 
 
5.2 Setor de Oficina 
 
O Setor de Oficina envolve atividades de mecânica, funilaria, preparação, pintura, 
montagem (capotaria), polimento, manutenção e lavagem (serviços gerais) de veículos, sendo 
formado por 32 funcionários. 
 
5.2.1 Conhecimentos do Setor de Oficina 
 
A oficina desenvolve trabalhos variados, envolvendo uma série de Conhecimentos 
que, segundo o Diretor Geral, são todos extremamente importantes. Contudo, em quase todos 
os Conhecimentos apresentou-se ao menos um funcionário que o considera pouco ou nada 
importante (ver Gráfico 4), chamando a atenção os Conhecimentos de 'mecânica' e de 
'pintura', com 5 e 4 marcações respectivamente. Isso mostra a pouca preocupação dos 
funcionários com essas atividades. Entretanto, todas as atividades estão interligadas, 
apresentando viva interdependência. 
 
 
Gráfico 4: Nível de importância dos conhecimentos dado pelo Setor de Oficina 
Fonte: Dados primários. 
 
O trabalho na oficina passa pela vistoria (setor de atendimento) onde o veículo é 
encaminhado à mecânica, depois funilaria, preparação, pintura, montagem, polimento e 
limpeza. Isso mostra a interdependência entre as atividades. Qualquer uma delas que for mal 
realizada, afetará as demais e todo o processo de restauração automotivo fica comprometido, 
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 exigindo da direção e supervisão um trabalho de conscientização e desenvolvimento do 
trabalho em equipe. 
Os Conhecimentos de 'lavagem' e 'polimento' apresentaram 2 marcações como pouco 
ou nada importante. E os Conhecimentos 'da missão da Empresa'; sobre 'como planejar suas 
atividades' e 'noções básicas de operação dos equipamentos utilizados' foram sinalizadas uma 
vez cada como pouco ou nada importante. Contudo, a maioria dos funcionários marcaram 
esses conhecimentos como extremamente ou muito importante. 
Por fim, os Conhecimentos 'amplo de operação dos equipamentos a serem utilizados' e 
'dos objetivos do seu trabalho' foram avaliados por todos os funcionários com muita ou 
extrema importância para as atividades que desenvolvem. Isso demonstra Conhecimento da 
função que desempenham, alinhados com a visão do Diretor de selecionar profissionais com 
experiência nas atividades, ou seja, envolvendo Conhecimentos e Habilidades para as 
mesmas. 
 
5.2.2 Habilidades do Setor de Oficina 
 
Das 19 Habilidades consideradas ao setor de oficina, 18 delas apresentaram alto índice 
de 'pouca' ou 'nenhuma importância' para o trabalho dos funcionários (ver Gráfico 5). Os itens 
'identificação, preparação e aplicação de tintas em superfícies' e 'manutenção de motores, 
sistemas e partes de veículos automotores' foram considerados 5 vezes cada como pouco ou 
nada importante e apenas 2 funcionários os consideraram com mais importância para o setor. 
Contudo, para o Diretor, esses foram itens considerados 'extremamente importantes'. 
As Habilidades 'capacidade de trabalhar sob pressão'; 'reparação e teste de 
desempenho de componentes e sistemas de veículos' e 'cálculo da quantidade de materiais 
para pintura' também foram consideradas com pouco ou nenhuma importância pelos 
funcionários, com 4 deles classificando-as dessa forma e 3 classificando-as como 
extremamente ou muito importante. O único item que o Diretor não classificou como 
'extremamente importante' foi a Habilidade de 'cálculo da quantidade de materiais para 
pintura', porém, ainda assim, considerou o item como 'muito importante'. 
As Habilidades 'análise e preparação das superfícies a serem pintadas'; 'confecção de 
peças simples para pequenos reparos'; 'desmonte das peças'; 'elaboração de planos de 
manutenção'; 'escolha da alternativa certa entre outras opções'; 'lavagem de peças ou veículos 
automotores'; 'montagem do veículo'; 'ordena e distribui os recursos a fim de atingir os 
objetivos'; 'polimento e retoque das superfícies pintadas'; 'providência de materiais, 
equipamentos, ferramentas e condições necessárias para o serviço e reparação de 
equipamentos de pintura' foram consideradas por 3 funcionários como pouco ou nada 
importantes. E as Habilidades 'análise do veículo a ser reparado' e 'preparação da lataria do 
veículo e das peças para os serviços de lanternagem e pintura' classificadas por apenas um 
funcionários como 'pouco importantes'. Somente a Habilidade 'alcançar resultados precisos 
com rapidez' foi considerada por 100% dos participantes como 'extremamente' ou 'muito 
importante'. 
Todos esses itens são extremamente importantes na visão do Diretor, o que permite 
supor que os funcionários podem ter levado em consideração somente a atividade que cada 
um realiza na empresa, faltando compreensão de uma visão do todo do trabalho da oficina. 
Tal fato se torna um desafio a ser conduzido pelos gestores. 
  
Gráfico 5: Nível de importância das habilidades dado pelo Setor de Oficina 
Fonte: Dados primários. 
 
5.2.3 Atitudes do Setor de Oficina 
 
Ao pesquisar sobre as Atitudes importantes para o Setor de oficina, observou-se que a 
maioria dos funcionários classifica os itens relacionados como 'extremamente' ou 'muito 
importantes', conforme é visto no Gráfico 6. Das 19 Atitudes, 13 foram classificadas dessa 
forma: 'bom relacionamento com os colegas'; 'criatividade'; 'cumprimento de ordens e 
determinações'; 'dinamismo, iniciativa'; 'facilidade de comunicação'; 'flexibilidade'; 
'motivação'; 'noções de prioridade'; 'paciência'; 'se sente responsável pelo seu comportamento 
dentro da empresa'; 'se sente responsável pelo seu trabalho'; 'trabalha em conformidade com 
normas, procedimentos técnicos, higiene, qualidade e segurança' e 'trabalha em equipe'. Tais 
aspectos demonstraram ser positivas no que tange ao comportamento dos funcionários. 
Para o Diretor, todas as Atitudes são 'extremamente' ou 'muito importantes'. 
Entretanto, em sua entrevista, relatou fatos que demonstram alguns desvios de 
comportamentos por parte dos funcionários, como descumprimento de ordens e 
determinações; desentendimento e conflito entre os colegas; desconformidade em seguir 
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 normas de segurança, como fazer uso de EPI‟s. Tal fato demonstra que os funcionários 
entendem como devem ser os próprios comportamentos ideais, mas os conflitos - na prática - 
ainda são de difícil solução para os envolvidos. 
  
 
Gráfico 6: Nível de importância  das atitudes dado pelo Setor de Oficina 
Fonte: Dados primários. 
 
As Atitudes 'adaptação a novas situações'; 'liderança'; 'secagem de superfícies' e 
'trabalhar seguindo normas de preservação' e 'proteção ao meio ambiente' foram consideradas 
pela maioria dos participantes como 'extremamente' ou 'muito importantes'. Contudo, 2 
funcionários classificaram-nas como pouco ou nada importantes. Somando-se a essas, as 
atitudes de 'fazer a pintura do veículo' e 'substituição de peças' apresentaram 4 e 3 
classificações respectivamente com pouca ou nenhuma importância para a atividade da equipe 
de oficina. 
Com o objetivo de manter bons comportamentos, a empresa busca reforçar e 
recompensar as boas Atitudes. Já os comportamentos errados são advertidos, o que de acordo 
com a intensidade, pode causar demissões. Tal circunstância é importante para ser trabalhada 
e orientada aos funcionários. 
 
5.3 Setor de Atendimento 
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 O Setor de Atendimento envolve atividades de recepção, atendimento ao cliente, 
vistoria e entrega dos veículos, sendo formado por 6 funcionários.  
 
5.3.1 Conhecimentos do Setor de Atendimento 
 
Os Conhecimentos relacionados foram bem avaliados por parte dos funcionários (ver 
Gráfico 7) que consideraram como 'extremamente' ou 'muito importante' boa parte deles, a 
saber: 'conhecimento amplo de operação dos equipamentos a serem utilizados'; 'conhecimento 
avançado de informática'; 'conhecimento da missão da Empresa'; 'conhecimento de 
informática básica'; 'conhecimento dos objetivos do seu trabalho'; 'conhecimento sobre como 
planejar suas atividades'; 'conhecimento contábil' e 'noções básicas de operação dos 
equipamentos utilizados'. Quase todos esses itens foram avaliados pela Diretora com o mesmo 
nível de importante. Contudo, dois deles foram considerados pela mesma como 'pouco 
importante' para o setor, 'conhecimento contábil' e 'noções básicas de operação dos 
equipamentos utilizados'. 
 
 
Gráfico 7: Nível de importâncias dos conhecimentos dado pelo no Setor de Atendimento 
Fonte: Dados primários. 
 
Os itens 'conhecimento de logística'; 'conhecimento das rotinas administrativas'; 
'conhecimentos das rotinas do departamento de pessoal' e 'conhecimento de administração 
financeira' foram sinalizados por um dos participantes como 'pouco importante' para as 
atividades que realiza. Já o outro participante considera-os como 'muito importante'. Segundo 
a Diretora Administração, o único item que avalia com grande importância para o setor é o 
'conhecimento de logística'. Os demais são considerados de pouca importância para o Setor de 
Atendimento. 
De todos os Conhecimentos relacionados, dois deles chamam a atenção, 
'conhecimento amplo de operação dos equipamentos a serem utilizados' e 'conhecimento dos 
objetivos do seu trabalho', pois foram os únicos que tiveram análise como 'extremamente 
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 importantes' para o Setor de Atendimento. No primeiro item, é necessário salientar que o 
Conhecimento amplo envolve 'conhecimento de veículo automotor', pois como o atendimento 
é feito por consultores técnicos (peritos), é fundamental que saibam identificar e avaliar os 
problemas a serem consertados. Talvez seja por isso que o item 'noções básicas de operação 
dos equipamentos utilizados' restou considerado pela Diretora como 'pouco importante', pois 
não pode ser considerado como „básico‟, mas como „amplo‟. 
 
5.3.2 Habilidades do Setor de Atendimento 
 
As Habilidades avaliadas são de natureza administrativa e de atendimento. Ao 
observar o Gráfico 8, identificam-se dois itens classificados pelos participantes como 'pouco' 
ou 'nada importantes' para o setor de atendimento, 'coordenar serviços gerais de malotes, 
mensageiros, transporte, cartório, limpeza, terceirizados, manutenção de equipamento, 
mobiliário, instalações' e 'recepcionar, conferir e armazenar produtos e materiais'. Esses itens 
foram avaliados como 'nada importantes' para o setor por parte da Diretora, uma vez que as 
atividades realizadas pelos funcionários não exige essas Habilidades. 
Os itens 'executar serviços de apoio nas áreas de recursos humanos, administração, 
finanças e logística'; 'fazer os lançamentos da movimentação de entradas e saídas de 
produtos'; 'manter rotinas financeiras, controlando fundo fixo (pequeno caixa), verbas, etc.'; 
'ordenar e distribuir os recursos a fim de atingir um objetivo'; 'organizar documentos e 
correspondências'; 'organizar o almoxarifado para facilitar a movimentação dos itens 
armazenados e a armazenar';' pagamento de contas'; 'prestar contas'; 'processar a arrecadação 
de prestação de serviço'; 'realizar cobrança'; 'receber valores de vendas de produtos e serviços' 
e 'supervisionar rotinas administrativas' foram considerados por um participante como 'nada 
importante' e por outro como 'muito importante'. 
Na visão da Direção Administrativa, a maioria desses itens pode ser classificada como 
'nada importante' para o Setor. Contudo, os itens 'organizar documentos e correspondências'; 
'prestar contas' e 'processar a arrecadação de prestação de serviço' são considerados como 
'muito importantes' para o setor. O que chama a atenção por haver divergência entre a opinião 
da direção com a opinião dos funcionários. 
As Habilidades 'administrar recursos humanos'; 'administrar rotinas do departamento 
de pessoal'; 'analisar o veículo a ser reparado'; 'atende fornecedores e clientes'; 'chefiar 
diretamente equipe de auxiliares administrativos, secretários de expediente'; 'conferir 
documentos e idoneidade dos clientes'; 'controlar estoques'; 'distribuir produtos e materiais a 
serem expedidos'; 'elaborar planos de manutenção'; 'fornecer e receber informações sobre 
produtos e serviços'; 'prestar atendimento telefônico'; 'providenciar materiais, equipamentos, 
ferramentas e condições necessárias para o serviço' e 'tratar de documentos variados, 
cumprindo todo o procedimento necessário referente aos mesmos foram consideradas como 
pouco importante por um participante e com mais importância por outro. 
Algumas dessas Habilidades também são avaliadas pela direção como 'pouco' ou 'nada 
importantes'. Contudo, os itens 'analisar o veículo a ser reparado'; 'atende fornecedores e 
clientes' e 'tratar de documentos variados, cumprindo todo o procedimento necessário 
referente aos mesmos' foram considerados como extremamente importantes, e o item 'prestar 
atendimento telefônico' como muito importante. 
Chama-se atenção para a Habilidade denominada 'fornecer e receber informações 
sobre produtos e serviços', avaliada como nada importante por parte da Direção, 'pouco 
importante' para um funcionário e 'muito importante' para outro, item que deveria ter sido 
considerada como 'extremamente importante' por todos, uma vez que é o setor de 
atendimento. 
 
  
Gráfico 8: Nível de importâncias das habilidade dado pelo Setor de Atendimento 
Fonte: Dados primários. 
 
Os itens 'administrar bens patrimoniais'; 'administrar materiais de consumo'; 'alcançar 
resultados precisos com rapidez'; 'capacidade de trabalhar sob pressão'; 'conservar o ambiente 
limpo'; 'cumprimento de ordens e determinações'; 'emitir e conferir notas fiscais e recibos'; 
'escolher a alternativa certa entre outras opções'; 'operar máquina de escritório, computadores 
0 1 2 3
Administra bens patrimoniais.
Administra materiais de consumo.
Administra recursos humanos.
Administra rotinas do departamento pessoal
Alcança resultados precisos com rapidez.
Analisa o veículo a ser reparado.
Atende fornecedores e clientes.
Capacidade de trabalhar sob pressão.
Chefia diretamente equipe de auxiliares…
Confere documentos e idoneidade dos clientes.
Controla os estoques.
Conversa o ambiente limpo
Coordena serviços gerais de malotes,…
Cumprimento de ordens e determinações.
Distribui produtos e materiais a serem expedidos.
Elaboração de planos de manutenção.
Emite e confere notas fiscais e recibos.
Escolhe a alternativa certa entre outras opções.
Executa serviços de apoio nas áreas de recursos…
Faz os lançamentos da movimentação de entradas…
Fornece e recebe informações sobre produtos e…
Mantém rotinas financeiras, controlando fundo…
Opera máquina de escritório, computadores e…
Ordena e distribui os recursos a fim de atingir um…
Organiza documentos e correspondências.
Organiza informações e planeja o trabalho do…
Organiza o almoxarifado para facilitar a…
Pagamento de contas.
Presta atendimento telefônico.
Presta contas.
Processa a arrecadação de prestação de serviço.
Prospecta clientes .
Providencia materiais, equipamentos, ferramentas…
Realiza a cobrança.
Recebe valores de vendas de produtos e serviços.
Recepciona, confere e armazena produtos e…
Recepciona, fornece informações e presta serviços…
Supervisiona rotinas administrativas.
Trata de documentos variados, cumprindo todo o…
Extremamente
Importante
Muito
Importante
Pouco
Importante
Nada
Importante
 e contínuos'; 'organizar informações e planejar o trabalho do cotidiano'; 'prospectar clientes'; 
'recepcionar, fornecer informações e prestar serviços de apoio a clientes/visitantes' foram 
avaliados como 'extremamente' ou 'muito importantes' pelos funcionários. 
Entretanto, desses itens, quatros deles foram classificados pela Direção como 'pouco' 
ou 'nada importantes': 'administrar bens patrimoniais'; 'administrar materiais de consumo'; 
'emitir e conferir notas fiscais e recibos' e 'prospectar clientes'. Por fim, chama-se a atenção 
para a habilidade de 'prospectar clientes', sinalizada pelos funcionários como muito 
importante. Contudo, o setor de atendimento não tem preocupação com a prospecção de 
clientes, pois os principais clientes da empresa são as seguradoras, na qual a prospecção é 
feita pelo Diretor Geral e a Diretora Administrativa. O que se pode sugerir é que houve uma 
falta de entendimento da palavra „prospectar‟. 
 
5.3.3 Atitudes do Setor de Atendimento 
 
Ao pesquisar as Atitudes importantes para o Setor de Atendimento, observa-se no 
Gráfico 9 que das 18 apresentadas, 17 delas foram avaliadas pelos funcionários como 
'extremamente' ou 'muito importante': 'adaptação a novas situações'; 'bom relacionamento com 
os colegas'; 'criatividade'; 'dinamismo, iniciativa'; 'facilidade de comunicação'; 'flexibilidade'; 
'liderança'; 'motivação'; 'noções de prioridade'; 'notificar seguranças sobre presenças 
estranhas'; 'paciência'; 'se sentir responsável pelo seu comportamento dentro da empresa'; 'se 
sentir responsável pelo seu trabalho'; 'trabalhar em conformidade com normas e 
procedimentos técnicos, de higiene, de qualidade e de segurança'; 'trabalhar em equipe'; 
'trabalhar seguindo normas de preservação e proteção ao meio ambiente'. Contudo, os 
'comportamentos de liderança' e 'trabalhar seguindo normas de preservação e proteção ao 
meio ambiente' foram considerados pela Direção como pouco importante para aquele Setor. 
Perceba-se que a questão de 'trabalhar seguindo normas de preservação e proteção ao meio 
ambiente' não precisa estar ligada a nenhuma área, pois se trata de uma questão ambiental e 
social. Nesse sentido, era de se esperar por uma resposta de elevada importância pela chefia e 
por funcionários, fato que não ocorreu. 
 
  
Gráfico 9: Nível de importâncias das atitudes dado pelo no Setor de Atendimento 
Fonte: Dados primários. 
 
O único comportamento avaliado pelos funcionários como pouco importante para o 
setor de atendimento foi o de 'marcar entrevistas/consultas/horário/serviços', considerado 
também pela Direção. Embora avaliado com pouca importância, questiona-se se esse 
comportamento não seria importante para o setor de atendimento ao cliente, pois é esse setor 
que comunica quando um veículo estará pronto, quando um cliente poderá retirá-lo ou até 
mesmo marcar com o cliente para ir pegar o veículo. 
 
6 Conclusão 
 
Ao avaliar o nível da importância de Conhecimentos, Habilidades e Atitudes dos 
setores administrativo, oficina e atendimento do Centro Automotivo pesquisado, permitiu-se 
verificar quais as competências individuais são importantes para uma empresa nesse 
segmento. 
Como uma avaliação geral, observou-se que o Conhecimento da missão da empresa 
foi considerado por alguns funcionários como pouco importante. A missão deveria ser 
amplamente disseminada dentro da empresa e incorporada por todos os funcionários, pois 
somente assim é possível o alinhamento estratégico das competências individuais e 
organizacional. 
Referente aos Conhecimentos específicos da Oficina, esse foi o setor que assinalou os 
maiores índices de 'pouco' ou 'nada importante', embora seja o ambiente no qual é executada a 
restauração, a manutenção e os demais serviços tidos como central da organização e pelos 
clientes. Com efeito, o consumidor que procura um Centro Automotivo o faz, precipuamente, 
pela excelência de serviço no veículo.  
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 Em relação às Habilidades, os setores que apresentaram mais divergências de opinião 
entre os funcionários foram o Administrativo e Atendimento. No Setor de Atendimento, a 
Direção considerou quase todas as Habilidades como 'extremamente' ou 'muito importante'. É 
provável que isso aconteça porque é mais fácil para a Direção ter uma visão do todo da 
empresa (visão sistêmica) do que os funcionários. Em geral, os funcionários acabam por dar 
grande importância às suas atividades e menor importância para as atividades desenvolvidas 
por outros funcionários. Já no Setor da Oficina, as habilidades em geral foram avaliadas como 
'extremamente' ou 'muito importante', o que permite entender que os funcionários sabem fazer 
outras coisas na oficina além daquelas diretamente ligadas à sua função (mecânico, chapista, 
funileiro, etc.) 
Por fim, as Atitudes relacionadas por setor foram avaliadas pelos diretores, em sua 
maioria, como 'extremamente' ou 'muito importante'. Nessa linha, os funcionários 
classificaram quase todos os itens com grande importância. Contudo, os comportamentos que 
não estavam ligados diretamente com a atividade que realizam, foram considerados com 
'pouca' ou 'nenhuma importância'. 
A partir dos resultados encontrados, sugere-se que a empresa procure trabalhar com os 
funcionários as lacunas (gaps) encontradas, seja por meio de conscientização, orientação, 
capacitação ou treinamento, uma vez que a empresa tem condições de trabalhar sob a 
perspectiva da Gestão por Competências, pois apresenta competências individuais, 
organizacionais e vantagem competitiva frente ao mercado. 
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